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Penelitian ini dilatar belakangi mengetahui peran customer service dalam 
meningkatkan pelayanan kepada nasabah di bank bri syariah kantor cabang 
pekanbaru. Penelitian ini adalah bersifat lapangan (field research) yang dilakukan 
pada PT. BRI Syariah Kantor Cabang Pekanbaru yang beralamat Jl. Arifin Ahmad 
No. 113 Sidomulyo Timur, Kec, Marpoyan Damai, Kota Pekanbaru Riau 2889. 
Dimana populasinya berjumlah 2 orang dan sampel dalam penelitian ini adalah 
Customer Service yang saat ini berjumlah 2 orang yang berkaitan langsung 
menangani Peranan customer service dalam meningkatkan pelayanan nasabah 
pada bank BRI Syariah Kantor Cabang Pekanbaru.  
Metode pengumpulan data adalah Observasi, Wawancara, Dokumentasi 
dan Studi Pustaka. Analisis data menggunakan metode deskriptif kualitatif. Yang 
bersumber data primer yang peneliti dapat dari prosess wawancara dan sumber 
data sekunder yang peneliti dapat dari studi kepustakaan untuk selanjutnya 
dianalisis dengan metode berfikir induktif. 
Dari hasil penelitian dapat disimpulkan bahwa Peranan Customer Service 
dalam meningkatkan Pelayanan Nasabah Pada Bank BRISyariah Kantor Cabang 
Pekanbaru yaitu Peranan seorang Customer Service dalam meningkatkan 
pelayanan terhadap nasabah pada Bank BRI Syariah kantor cabang pekanbaru 
merupakan kunci sukses dan dasar untuk membangun keberhasilan bank tersebut. 
Oleh Karena itu, segala kegiatan harus berjalan dengan baik dan bermutu demi 
terciptanya kepuasan nasabah.  
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A. Latar  Belakang 
Dewasa ini tuntutan dan kebutuhan masyarakat akan jasa layanan 
perbankan semakin meningkat, bisa dilihat begitu pesatnya perkembangan 
pada sektor perbankan. Menurut UU Perbankan No. 10 tahun 1998, pengertian 
bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dan 
menyalurkan kembali kemasyarakat dalam bentuk kredit dalam rangka 
meningkatkan taraf hidup rakyat banyak.
1
  
Menurut Abdullah Siddik, perbankan adalah sarana pembatu vital bagi 
perdagangan internasional dan pembangunan nasional dengan cara 
menghimpun dan menjalankan dana melalui jasa-jasa. Sektor perbankan 
memegang peranan yang penting dalam usaha pengembangan di sektor 
ekonomi, dan juga berperan dalam meningkatkan pemerataan pembangunan 




Bank Syariah adalah Bank yang menjalankan kegiatan usahanya 
berdasarkan prinsip syariah.
3
 dan menurut jenisnya terdiri atas bank 
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umum syariah dan bank pembiayaan rakyat syariah.
4
 Perbankan syariah 
merupakan suatu sistem perbankan yang dikembangkan berdasarkan 
syariah (hukum) islam. Usaha pembentukan sistem ini didasari oleh 
larangan dalam agama islam untuk memungut maupun meminjam dengan 
bunga atau yang disebut dengan riba serta larangan investasi untuk usaha-




Menurut undang-undang nomor 10 tahun 1998 tentang perbankan, 
fungsi utama perbankan indonesia adalah sebagai penghimpun dan penyalur 
dana masyarakat.
6
 Sistem perbankan islam sudah seharusnya menjadi sarana 
pendukung untuk mewujudkan tujuan dari sistem sosial dan ekonomi islam, 
oleh karenanya sistem perbankan islam diharapkan memiliki tujuan dan 
berfungsi sebagai berikut: 
1. Kemakmuran ekonomi yang meluas dengan tingkat kerja yang penuh dan 
tingkat pertumbuhan ekonomi yang optimum (economic well-being with 
full employment and optimum rate of economic growth)  
2. Keadilan sosial ekonomi dan distribusi pendapatan dan kekayaan yang 
merata (socio-economic justice and equitable distibution of income and 
wealth) 
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3. Stabilitas nilai uang untuk memmungkinkan alat tukar tersebut menjadi 
suatu unit perhitungan yang terpercaya, standar pembayaran yang adil dan 
nialai simpan yang stabil (stability in the value of money)  
4. Mobilisasi dan investasi tabungan bagi pembangunan ekonomi dengan 
cara-cara tertentu yang menjamin bahwa pihak-pihak yang berkepentingan  
5. Mendapatkan bagian pengembalian yang adil (mobilisationof savings) 
6. Pelayanan efektif atas semua jasa-jasa yang biasanya diharapkan dari 
sistem perbankan (effective other services).
7
 Upaya meningkatkan  
kepatuhan terhadap prinsip syariah, bank indonesia telah melakukan upaya 
untuk peningkatan pemahaman terhadap konsep keuangan syariah, 
menusun norma-norma keuangan syariah, serta mengkaji mekanisme dan 
penerapan sistem pengawasan yang terintegrasi. Bank indonesia juga telah 
melakukan kajian mengenai tingkat kesehatan dan konsep permodalan 
bagi bank syariah secara komprensif merupakan bagian dari implementasi 
program pengawasan berbasis risiko untuk memenuhi persyaratan 
international best practices.
8
    
 Potensi perbankan islam masih sangat besar mengingat 1,2 miliar 
penduduk dunia adalah kaum muslimin dengan GDP lebih dari 1,3 triliyun US 
dollar (skha consulting, 2001). Penduduk muslim terbanyak secara kuantitas 
per negara berturut-turut terdapat di indonesia, india, pakistan dan bangladesh. 
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Sedangkan penetrasi perbankan islam yang cukup berhasil adalah di kuwait 
dengan pangsa pasar lebih kurang 30 persen, diarab saudi proporsinya 12 
persen, sedangkan di brunei 11 persen, malaysia baru 5 persen, dan di 
indonesia masih berkisar 1 persen. Dari survey pada tujuh bank syariah di 
Indonesia, Malaysia dan Dubai, ditentukan bahwa kendala-kendala utama 
adalah kesadaran masyarakat yang masih rendah terhadap eksistensi 
perbankan syariah.
9
    
Sebagai lembaga keuangan bank memiliki tugas memberikan jasa 
keuangan melalui penitipan uang (simpanan) peminjaman uang (kredit) serta 
jasa-jasa keuangan lainnya. Oleh karena itu, bank harus dapat menjaga 
kepercayaan dari nasabahnya. Kepercayaan sangat penting, karena tanpa 
kepercayaan masyarakat mustahil bank dapat hidup dan berkembang. Untuk 
menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabahnya maka bank perlu 
menjaga citra positif dimata masyarakatnya. Citra ini dapat dibangun melalui 
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kualitas keamanan. Tanpa citra yang 
positif maka kepercayaan yang sedang dan akan dibangun tidak akan efektif. 
Untuk meningkatkan citra perbankan maka bank perlu menyiapkan karyawan 
yang mampu menangani keinginan dan kebutuhan nasabahnya. Karyawan 
yang diharapakn dapat melayani keinginan dan kebutuhan nasabah ini kita 
disebut Customer service (cs).  
Customer service memegang peranan sangat penting. Dalam dunia 
perbankan tugas utama seorang cs memberikan pelayanan dan membina 






hubungan dengan masyarakat. Customer service bank dalam melayani para 
nasabah selalu berusaha menarik dengan cara merayu para calon nasabah 
menjadi nasabah bank yang bersangkutan dengan berbagai cara. Customer 
service juga harus dapat menjaga nasabah lama agar tetap menjadi nasabah 
bank. Oleh karena itu, tugas customer service merupakan tulang punggung 
kegiatan operasioanal dalam dunia perbankan.  
Pada prinsipnya semua atau seluruh pegawai bank mulai dari cleaning 
service, satpam sampai kepada direktur utama bank harus menjadi customer 
service. Namun secara khusus tugas cs ini diemban oleh orang yang memang 
didik untuk memegang fungsi sebagai cs suatu bank.
10
  
Kasmir (2005:202-204) menyatakan bahwa cs mempunyai fungsi dan 
tugas sebagai resepsionis, sebagai deksman, sebagai salesman, sebagai 
customer relation officer, dan sebagai komunikator.
11
 Seiring perjalanan 
waktu dan perkembangan jaman pertumbuhan jasa perbankan di Pekanbaru 
begitu pesat, terbukti dengan banyak berdirinya bank-bank pemerintah dan 
swasta yang bertaraf nasional dan internasional yang ada di Pekanbaru, 
disebabkan karena kota Pekanbaru sebagai ibukota provinsi Riau yang sedang 
giat-giatnya membangun dari berbagai sektor, terutama sektor industri dan 
perdagangan yang mempengaruhi pendapatan masyarakat Pekanbaru sehingga 
meningkatkan kesadaran calon nasabah akan kebutuhan terhadap jasa 
perbankan. Sementara itu di Pekanbaru sendiri yang mayoritas warganya yang 
beragama islam dengan adat yang masih sangat kental, sehingga membuat 
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saya lebih tertarik untuk meneliti di bank yang bebasis Syariah. Dengan 
demikian perlu diketahui perkembangan perbankan berbasis Syariah di 
Pekanbaru, berikut daftar nama bank yang ada di Pekanbaru antara lain 
sebagai berikut ini : 
Tabel 1.1 
Daftar Nama-nama Bank Pesaing di Pekanbaru 
No Nama Bank Status Tahun Berdiri 
1 
 
PT. BRI Syariah Bank Usaha Syariah 2005 
2 PT. BNI Syariah Bank Usaha Syariah 2001 
3 PT. BTN Syariah Bank Usaha Syariah 2004 
4 PT. Bank RIAU Syariah Bank Usaha Syariah 2000 
5 PT. Bank Mandiri 
Syariah 
Bank Usaha Syariah 2000 
6 PT. Permata Bank 
Syariah 
Bank Usaha Syariah 2000 
7 PT. Bank Syariah Mega Bank Usaha Syariah 2000 
8 PT. Bank CIMB Niaga 
Syariah 
Bank Usaha Syariah 2004 
Sumber  :  Ismerelda dan Ruzikna, Pengaruh Kualitas Pelayanan 
Terhadap Loyalitas Nasabah Bisnis Perbankan Studi Kasus 
Bank BRI Syariah Cabang Pekanbaru, Jom Fisip Vol. 2 No.2 – 
Oktober  2015. 
 
Berdasarkan dari data terlihat bahwa BRI Syariah bukanlah satu-
satunya bank berbasis Syariah yang ada di Pekanbaru, ada beberapa bank yang 
telah membuka cabang baik kantor cabang utama maupun kantor cabang 
pembantu. Peneliti memutuskan untuk meneliti bank yang berbasis Syariah, 
karena pada saat ini perkembangan perbankan dengan prinsip syariah bisa 
dibilang cukup pesat. Selain itu dapat juga dilihat sekarang ini juga banyak 
bank konvensional yang mulai membuka bank yang berprinsip syariah ini 
karena bank berprinsip syariah mulai dilirik oleh para nasabah. Kelebihan 




mereka melarang melakukan transaksi yang mengandung unsur-unsur riba, 
maisir, gharar, dan jual beli haram.  
PT. Bank BRI Syariah salah satu bank berbasis Syariah yang ada di 
Pekanbaru yang beralamat di Jl. Arifin Ahmad no 7. PT. BRI Syariah 
beroperasial dengan mempersembahkan bank ritel modern terkemuka dengan 
layanan finansial sesuai dengan kebutuhan nasabah dengan jangkauan 
termudah untuk kehidupan bermakna. Melayani nasabah dengan layanan yang 
prima dan menawarkan berbagai produk kepada nasabah sesuai dengan prinsip 
Syariah. 
12
    
Berdasarkan wawancara yang dilakukan peneliti pada kegiatan 
Customer Service dalam memberikan pelayanan kepada masyarakat baik yang 
menjadi nasabah atau yang menjadi calon nasabah sangat berpengaruh. 
Bagaimana sikap Customer Service dalam menangggap permintaan dan 
menanggapi keluhan nasabahnya sangat menentukan kepuasan nasabah 
tersebut. Mulai dari cara bicara yang sopan dan santun, penyampaian 
tanggapan dengan bijaksana akan menentukan bagaimana nasabah tersebut 
nyaman dengan pelayanan.Setiap tugas dan tanggung jawab dari seorang 
Customer Service telah diatur oleh bank dalam bentuk standaroperasional 
prosedur (SOP) guna menyelesaikan pekerjaan secara efektif dan efisien baik 
dalam hal waktu maupun biaya.
13
 
Kepuasan nasabah merupakan hal pokok yang tidak boleh diabaikan 
bagi suatu perusahaan yang bergerak dibidang jasa Perbankan. Karena 
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kepuasan nasabah merupakan aspek penting untuk mempertahankan citra 
perusahaan di masyarakat luas, sehingga pelayanan yang bermutu bagi 
nasabah perlu ditingkatkan. Peningkatan kualitas pelayanan kepada para 
nasabah adalah hal penting dalam upaya meningkatkan kepuasan nasabah. Hal 
tersebut sangat penting karena mengingat peranan nasabah yang sangat besar 
dalam kontribusi pendapatan secara langsung maupun secara tidak langsung 
untuk mendukung eksistensi perusahaan.
14
 
Perbankan syariah yang bergerak dibidang jasa dan pelayanan, dituntut 
untuk terus melakukan perbaikan dalam memberikan pelayanan terbaik pada 
nasabah. Perbankan syariah harus memberikan pelayanan yang personalized 
dan profesional, sehingga kepuasan nasabah dapat dipenuhi, hal ini diperlukan 
agar dapat bersaing dengan perbankan konvensional. 
Kepuasan nasabah perlu diperhatikan, agar perbankan syariah dapat 
tetap eksis dan berkompetensi dalam dunia perbankan yang tingkat 
persaingannya semakin tinggi. Nasabah yang kepuasannya terpenuhi akan 
menciptakan tingkat loyalitas yang tinggi. Dan loyalitas nasabah ditentukan 
oleh kegunaan dari barang atau jasa yang dikehendaki dan diharapkan  
nasabah sehinggga jaminan kualitas dan nilai menjadi prioritas. Nasabah akan 
merasa loyal dan puas jika kualitas pelayanan yang diberikan oleh perbankan 
syariah dilakukan dengan baik dan bagi hasil yang diharapkan sesuai asas 
keadilan yang layak. 
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Customer Service yang menarik dan ramah akan membuat 
kenyamanan nasabah untuk tetap menggunakan layanan bank. Seperti yang 
dikatakaan bapak rizky nasabah Bank BRI Syariah kantor cabang pekanbaru 
yang sudah menerima layanan bank mengatakan bahwa cara Customer Service 
menyampaikan sesuatu pelayanan dengan detail sampai dirinya mengerti apa 
yang dikatakan oleh seorang Customer Service dan menggunakan bahasa yang 




Untuk mengatasi persaingan bank syariah dituntut untuk tampil dengan 
peningkatan kualitas layanan yang baik dan prinsip bagi hasil yang layak dan 
inovatif sehingga kepuasan nasabah terpenuhi dan memiliki rasa loyalitas 
yang tinggi. PT. Bank BRI Syariah kantor cabang pekanbaru merupakan salah 
satu unit perbankan di provinsi pekanbaru yang telah berusaha memberikan 
pelayanan terbaik dalam melayani nasabahnya. Maka untuk mengetahui lebih 
lanjut mengenai pelayanan customer service, maka peneliti tertarik untuk 
meneliti dalam Tugas Akhir yang berjudul “PERANAN CUSTOMER 
SERVICE DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN NASABAH PADA 
BANK BRI SYARIAH KANTOR CABANG PEKANBARU”. 
 
B. Batasan Masalah  
Agar penelitian ini lebih terarah dan mencapai sasaran, maka peneliti 
membatasi permasalahan dengan memfokuskan pada peranan customer 
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service terhadap pelayanan nasabah pada bank rakyat indonesia syariah kantor 
cabang pekanbaru.      
 
C. Rumusan Masalah  
Adapun rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut: 
1. Bagaimana peranan customer service dalam meningkatkan pelayanan 
nasabah di BRI Syariah KC Pekanbaru?  
2. Apa kendala dan solusi yang dihadapi customer service dalam 
meningkatkan pelayanan nasabah di BRI Syariah KC Pekanbaru? 
 
D. Tujuan dan Manfaat Penelitian  
1. Tujuan Penelitian  
a. Mengetahui pelaksanaan peranan customer service dalam 
meningkatkan pelayanan nasabah di BRI Syariah KC Pekanbaru. 
b. Mengetahui kendala dan solusi peranan customer service terhadap 
pelayanan nasabah di BRI Syariah KC Pekanbaru. 
2. Manfaat penelitian 
a. Bagi penulis. 
Dapat menambah wawasan dan pengetahuan tentang peranan 
customer service terhadap pelayanan nasabah di bri syariah pekanbaru. 
b. Bagi Akademik. 
Sebagai tambahan informasi dalam dunia perbankan dalam 
membentuk jaringan antara lembaga keuangan dan akademik dan 
menambah referensi perpustakaan kampus bagi mahasiswa yang akan 




c. Bagi BRI Syariah KC Pekanbaru. 
Sebagai bahan masukan kepada lembaga dalam meningkatkan  
kualitas dan kuantitas layanan kepada nasabah.     
 
E. Metode Penelitian  
1. Lokasi Penelitian 
Penelitian ini dilaksanakan di Bank Rakyat Indonesia syariah 
kantor cabang Pekanbaru subjek dan objek penelitian.  
a. Subjek Penelitian ini adalah Customer Service di Bank BRI Syariah 
kantor cabang Pekanbaru. 
b. Objek penelitian adalah Pandangan nasabah terhadap pelayanan 
Customer Service di Bank BRI syariah kantor cabang Pekanbaru. 
2. Populasi Dan Sampel. 
Adapun yang menjadi populasi dan sampel dalam penelitian ini 
adalah karyawan Customer Service itu sendiri yang berjumlah 2 orang, 
karena jumlah populasinya tidak banyak maka penulis tidak menggunakan 
sampel.  
3. Sumber Data 
Penelitian ini merupakan penelitian lapangan. Sumber data yang 
digunakan adalah: 
a. Data Primer, yaitu data yang diperoleh dari Bank Rakyat Indonesia 
syariah kantor cabang Pekanbaru. 
b. Data Skunder, yaitu data yang diperoleh dari literature-literatur yang 




4. Metode Pengumpulan Data. 
Untuk mengumpulkan data-data yang diperlukan, maka penulis 
menggunakan beberapa metode, yaitu:  
a. Observasi, yaitu mengadakan pengamatan langsung dilapangan untuk 
mendapatkan gambaran secara nyata tentang kegiatan yang diteliti.  
b. Studi Dokumen, yaitu mengambil dokumen-dokumen yang berkaitan 
dengan apa yang diteliti.  
c. Wawancara, yaitu metode pengumpulan data dengan melalui proses 
Tanya jawab langsung dengan karyawan Bank Rakyat Indonesia 
syariah kantor cabang pekanbaru. 
5. Teknis Analisis.  
 Metode analisa data yang digunakan adalah metode yang sesuai 
dengan penelitian ini yaitu yang bersifat deskriptif. Maka analisa data yang 
penulis gunakan adalah analisa deskriptif kualitataif, dimana setelah data 
terkumpul kemudian dilakukan penganalisaan secara kualitatif lalu 
digambarkan melalui kata-kata. Dan deskriptif kualitatif yaitu prosedur 
pemecahan masalah yang diselidiki dengan mengambarkan keadaan 
subjek atau objek dalam penelitian berupa orang, lembaga, masyarakat dan 
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6. Metode Penulisan.  
Setelah data yang terkumpul dianalisa, maka penulis 
mendiskripsikan data tersebut dengan menggunakan metode sebagai 
berikut:  
a. Metode Deduktif, yaitu penulis mengemukakan kaidah-kaidah atau 
pendapat-pendapat yang bersifat umum kemudian dibahas dan diambil 
kesimpulan secara khusus.  
b. Metode Induktif, yaitu dengan menggunakan fakta-fakta atau gejala-
gejala yang bersifat khusus, lalu dianalisa, kemudian diambil 
kesimpulan secara umum. 
c. Metode Deskriptif, yaitu dengan jalan mengemukakan data-data yang 
diperlukan apa adanya, lalu dianalisa, sehingga dapat disusun menurut 























F. Sistematika Penulisan  
Supaya laporan ini lebih sistematis, maka penulis menggunakan 
sistematika penulisan sebagai berikut: 
BAB I :  PENDAHULUAN  
  Meliputi Latar belakang masalah, Rumusan Masalah, Tujuan dan 
Manfaat Penelitian, Metode Penelitian, Sistematika Penulisan.  
BAB II :  GAMBARAN UMUM  
  Meliputi Sejarah singkat Bank Rakyat Indonesia syariah, struktur 
oraganisasi, aktivitas Bank Rakyat Indonesia syariah. 
BAB III :  LANDASAN TEORITIS  
  Meliputi Pengertian Bank, Pengertian Customer Service, 
Pengertian Pelayanan. 
BAB IV :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  
  Meliputi Peranan Customer Service dalam meningkatkan  
pelayanan nasabah pada Bank Rakyat Indonesia syariah kantor 
cabang pekanbaru Serta kendala dan solusi peranan Customer 
Service terhadap pelayanan nasabah kantor cabang pekanbaru 
BAB V :  PENUTUP  





GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN 
 
A. Sejarah dan Perkembangan BRI Syariah Kantor Cabang Pekanbaru 
Pendirian dan pembentukan PT. BRI Syariah cabang Pekanbaru tidak 
terlepas dari perjalanan panjang PT. Bank Rakyat Indonesia (BRI) Tbk yang 
telah berdiri sejak tahun 1895. Pendirian dan pembentukan PT. BRI Syariah 
cabang Pekanbaru berawal dari akuisisi yang dilakukan PT Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk terhadap Bank Jasa Arta pada 19 Desember 2007. 
Setelah mendapatkan izin usaha dari Bank Indonesia melalui surat no. 
10/67/Kep.GBI/ DPG/2008 pada 16 Oktober 2008 BRI syariah resmi 
beroperasi pada 17 November 2008 dengan nama PT Bank BRI syariah dan 
seluruh kegiatan usahanya berdasarkan prinsip syariah Islam.  
Pada 19 Desember 2008, Unit Usaha Syariah PT Bank Rakyat 
Indonesia (Persero) Tbk melebur ke dalam PT Bank BRI Syariah. Proses spin 
off tersebut berlaku efektif pada tanggal 1 Januari 2009 dengan 
penandatanganan yang dilakukan oleh Sofyan Basir selaku Direktur Utama PT 
Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk dan Ventje Rahardjo selaku Direktur 
Utama PT Bank BRI Syariah. 
BRI syariah melihat potensi besar pada segmen perbankan syariah. 
Dengan niat untuk menghadirkan bisnis keuangan yang berlandaskan pada 
prinsip-prinsip luhur perbankan syariah, Bank berkomitmen untuk produk 
serta layanan terbaik yang menenteramkan, BRI syariah terus tumbuh secara 




nasabah yang terbentuk secara luas di seluruh penjuru Indonesia menunjukkan 
bahwa BRI syariah memiliki kapabilitas tinggi sebagai bank ritel modern 
terkemuka dengan layanan finansial sesuai kebutuhan nasabah. BRI syariah 
terus mengasah diri dalam menghadirkan yang terbaik bagi nasabah dan 
seluruh pemangku kepentingan. BRI syariah juga senantiasa memastikan 
terpenuhinya prinsip- prinsip syariah serta Undang-Undang yang berlaku di 
Indonesia. Dengan demikian, BRI syariah dapat terus melaju menjadi bank 
syariah terdepan dengan jangkauan termudah untuk kehidupan lebih 
bermakna. Sedangkan Kantor Cabang PT. Bank BRI Syariah wilayah 
Pekanbaru didirikan pada tanggal 21 Januari 2005 organisasi Unit Usaha 
Syariah PP (Persero) SK Direksi BRI No. Kep: S. DIR/ PPP/ 12/ 2001 
Tanggal 07 Desember 2001 yang lokasinya terletak di jalan HR. Juanda No. 
188-1889, Pekanbaru. 
Pada tahun 2018, BRI syariah mengambil langkah lebih pasti lagi 
dengan melaksanakan Initial Public Offering pada tanggal 9 Mei 2018 di 
Bursa Efek Indonesia. IPO ini menjadikan BRI syariah sebagai anak usaha 





B. Visi dan Misi BRI Syariah KC Pekanbaru 
PT. Bank BRI Syariah memiliki visi dan misi dalam menjalankan 
kegiatan dan fungsinya sebagai bank syariah.  Adapun visi PT. Bank BRI  
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Syariah adalah menjadi bank ritel modern terkemuka dengan ragam layanan 
finansial sesuai kebutuhan nasabah dengan jangkauan termudah untuk 
kehidupan lebih bermakna. Untuk mewujudkan visinya, PT. Bank BRI 
Syariah memiliki misi yaitu: 
1. Memahami keragaman individu dan mengakomodasi beragam kebutuhan 
finansial nasabah. 
2. Menyediakan produk dan layanan yang mengedepankan etika sesuai 
dengan prinsip-prinsip syariah. 
3. Menyediakan akses ternyaman melalui berbagai sarana kapan pun dan 
dimana pun. 
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C. Struktur Organisasi BRI Syariah Kantor Cabang Pekanbaru 
Gambar II.1  









D. Produk-Produk yang ada di BRI Syariah Kantor Cabang Pekanbaru 
PT. Bank Rakyat Indonesia Syariah KC Pekanbaru  banyak  
meluncurkan produk-produk handal yang  berkarakter  syariah, adapun  
produk-produk tersebut akan diuraikan sebagai berikut: 
1. Produk penghimpun dana 
Produk penghimpunan dana yang digunakan pada Bank BRI 
Syariah menggunakan Prinsip wadi’ah (giro wadi’ah) dan Prinsip 
mudharabah, baik Mudharabah Mutlaqah dan Mudaharabah 
Muqayyadah. Adapun produk penghimpunan yang ada pada PT. Bank 
BRI Syariah di antaranya:  
1) Tabungan Faedah BRI Syariah iB. 
2) Tabungan Haji BRI Syariah iB. 
3) Tabungan Impian BRI Syariah iB.  
4) TabunganKu BRI Syariah iB. 
5) Giro BRI Syariah iB. 
6) Deposito BRI Syariah iB. 
2. Produk penyaluran dana 
Produk penghimpunan dana yang digunakan pada Bank BRI 
Syariah menggunakan Prinsip jual beli meliputi murabahah, istisnah dan 
salam, Prinsip sewa (ijarah wa iqtina dan ijarah muntahiya bitamlik), 
Prinsip bagi hasil meliputi Musyarakah, Mudharabah mutlaqah, 
Mudharabah Muqayyadah. Jasa perbankan meliputi Qardh, Hiwalah, 
Rahn. Adapun jenis produk penyaluran dana yang ada pada PT. Bank BRI 




a. KPR (Kepemilikan Rumah) BRI Syariah iB. 
b. KPR (Kepemilikan Rumah) Sejahtera BRI Syariah iB.  
c. KKB (Kepemilikan Kendraan Bermotor) BRI Syariah iB.  
d. KMG (Kepemilikan Multi Guna) BRI Syariah iB. 
e. PKE (Pembiyayaan Kepemilikan Emas) BRI Syariah iB.  
f. Gadai BRI Syariah iB. 
g. Mikro 25 BRI Syariah iB.  
h. Mikro 75 BRI Syariah iB.  
i. Mikro 500 BRI Syariah iB.  
j. Pembiayaan Koperasi Karyawan.  
k. Pembiayaan konstruksi pengembangan perumahan untuk Develover. 
l. Pembiayaan kepemilikan kendaraan usaha. 
3. Jasa-Jasa Perbankan   
Produk penghimpunan dana yang digunakan pada Bank BRI 
Syariah menggunakan Prinsip Wakalah (Arranger, Agency), Prinsip Sharf 
(jual beli valuta asing), Prinsip Kafalah (garansi Bank), Prinsip Ijarah 
(sewa). Adapun jenis-jenis produk jasa yang di tawarakan PT. Bank  BRI 
Syariah di antaranya:  
a. Kartu ATM BRI Syariah dan kartu Debit BRI Syariah Kartu co-
branding  
b. CMC (Cash Management System)  
c. University/ school payment System (SPP)  




e. Jaringan ATM BRI Syariah, ATM Bersama, ATM Prima  
f. Electronik Data Capture (EDC)  
g. SMS Banking  
h. Mobile BRIS  
i. CallBRIS  
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A. Pengertian Bank 
 Bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat 
dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kepada masyarakat dalam 
bentuk kredit dan atau bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup 
rakyat. 
Bank syariah adalah bank yang menjalankan kegiatan usahanya 
berdasarkan prinsip syariah dan menurut jenisnya terdiri atas bank umum 
syariah dan bank pembiayaan rakyat syariah. 
Perbankan syariah segala sesuatu yang menyangkut tentang bank 
syariah dan unit usaha syariah, mencakup kelembagaan, kegiatan usaha, serta 




B. Customer Service 
1. Pengertian 
Pelayanan pelanggan atau sering disebut dengan customer  service, 
saat ini memberikan peranan yang cukup besar dalam menaikan omset 
penjualan perusahaan. Customer service untuk bidang jasa sangat 
memegang peranan penting dan berujung kepada kenaikan laba atau 
keuntungan.
21
 Sehubungan dengan peranan yang sangat penting dalam 
menentukan kualitas jasa, perusahaan memerlukan pelayanan yang unggul, 
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Customer service adalah ilmu dan seni tentang melayani pelanggan 
sebagai ujung tombak perusahaan yang berada di garis paling depan, yang 
secara fungsional berada di semua lini, baik di tahap sebelum, selama, 




Pengertian Customer service (CS) secara umum adalah setiap 
kegiatan yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan 
nasabah melalui pelayanan yang diberikan seseorang. Jadi intinya 
Costumer Service melayani segala keperluan nasabah secara memuaskan. 
Pelayanan yang diberikan termasuk menerima keluhan atau masalah yang 
sedang dihadapi dengan nasabah. Customer service harus pandai dalam 




Customer service pada pemasaran jasa lebih dilihat sebagai 
outcome dari kegiatan distribusi dan logistik, dimana pelayanan diberikan 
kepada konsumen untuk mencapai kepuasan. Customer service meliputi 
aktivitas untuk memberikan kegunaan waktu dan tempat (time and place 
utilities) termasuk pelayanan pra-transaksi, saat transaksi dan pasca-
transaksi. Kegiatan sebelum transaksi akan turut mempengaruhi kegiatan 
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transaksi dan setelah transaksi, oleh karena itu, kegiatan pendahuluannya 
harus sebaik mungkin sehingga konsumen memberikan respons yang 
positif dan menunjukkan loyalitas yang tinggi.
25
 
2. Fungsi dan Tugas Customer Service 
Sebagai seorang customer service tentu telah ditetapkan fungsi dan 
tugas yang harus diembannya. Fungsi dan tugas ini harus dilaksanakan 
sebaik mungkin dalam arti dapat dilaksanakan dengan sebaik-baiknya. 
Kemudian customer service harus bertanggung jawab dari awal sampai 
selesainya sesuatu pelayanan nasabah. Fungsi dan tugas customer service 
harus benar-benar dipahami sehingga seorang customer service dapat 
menjalankan tugasnya secara prima. 
a) Fungsi customer service: 
Sebagai resepsionis, artinya seorang CS berfungsi sebagai 
penerima tamu yang datang ke bank. Dalam hal menerima tamu CS 
harus bersikap dengan ramah tamah, sopan, dan menyenangkan. 
1. Sebagai deskman, artinya seorang CS berfungsi sebagai orang yang 
melayani berbagai macam aplikasi yang diajukan nasabah atau 
calon nasabah. 
2. Sebagai salesman, artinya CS berfungsi sebagai orang yang 
menjual produk perbankan sekaligus sebagai pelaksana cross 
selling. 
3. Sebagai customer relation officer, yaitu berfungsi sebagai orang 
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yang dapat membina hubungan baik dengan seluruh nasabah, 
termasuk merayu atau membujuk agar nasabah tetap bertahan tidak 
lari dari bank yang bersangkutan apabila menghadapi masalah. 
4. Sebagai komunikator, artinya customer service berfungsi sebagai 
orang yang menghubungi nasabah dan memberikan informasi 




b) Tugas customer service 
 Selain memiliki fungsi, seorang Customer Service yang berada 
digaris depan bank (front office) juga memiliki tugas. Tugas ini pada 
hakekatnya adalah penerapan dari fungsi-fungsi yang telah disebutkan 
diatas dan tugas ini nantinya yang dapat dijumpai oleh nasabah dalam 
kegiatan sehari-hari seorang Customer Service. Seperti Pembukaan, 
pemeliharaan, dan penutupan rekening, Pelayanan informasi, 
Pelayanan keluhan, Pelayanan administrasi, Pekerjaan administratif, 
Pelayanan solusi, antara lain: 
a. Melayani pembukaan rekening baru (deposito, tabungan, giro) 
b. Melayani permintaan buku cek, buku bilyetgiro, dan buku setoran. 
c. Membuat debet nota kepada nasabah giro atas pemakaian buku 
cek/bilyetgiro. 
d. Melayani informasi saldo nasabah. 
e. Membuat laporan pembukaan rekening baru (deposito, tabungan, 
giro), harian bulanan, dan tahunan. 
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f. Membuat laporan penutupan rekening (tabungan dan giro) harain, 
bulanan, dan tahunan.  
g. Membuat jurnal harian seksi, Membuat slip antar seksi, Membuat 
slip serah terima internal, Membuat slip kolektif penerimaan 
setoran tunai (khusus pembelian buku cek/bilyetgiro). 
3. Peranan Customer Service 
Customer service memegang peranan sangat penting dalam dunia 
perbankan, tugas utama seorang customer service adalah memberikan 
pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat. Customer service 
bank dalam melayani para nasabah selalu berusaha menarik dengan cara 
meyakinkan para calon nasabah agar menjadi nasabah bank yang 
bersangkutan. Selain itu customer service juga harus dapat menjaga 
nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank. Oleh karena itu, tugas 
customer service menjadi tulang punggung kegiatan operasional. Secara 
umum, peranan customer service adalah: 
1) Mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah bank 
kita melalui pembinaan hubungan yang lebih akrab dengan nasabah. 
2) Berusaha untuk mendapat nasabah baru, melalui berbagai 
pendekatan. Misalnya meyakinkan nasabah untuk menjadi nasabah 
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4. Syarat-syarat seorang customer service 
Sudah kita ketahui bahwa tugas yang diemban seorang customer 
service amat berat. Oleh sebab itu, sebelum ditugaskan customer service 
harus terlebih dahulu memiliki persyaratan tertentu. Persyaratan ini mutlak 
untuk dipenuhi sehingga mampu mengemban tugas yang diberikan 
kepadanya kelak. Adapun syarat-syarat yang harus dipenuhi oleh seorang 
customer service adalah sebagai berikut:
28
 
a. Persyaratan fisik. Seorang customer service harus memiliki ciri-ciri 
fisik yang menarik seperti tinggi yang ideal dengan berat badan, 
misalnya seorang wanita 160 cm dan laki-laki 165cm. Kemudian harus 
memiliki wajah yang menarik dan menawan. Petugas customer service 
juga harus memiliki jiwa yang sehat. Artinya, seorang customer 
service harus sehat jasmani dan rohaninya. Disamping itu, petugas 
harus memiliki penampilan yang menarik, badan, dan pakaian rapi dan 
bersih, serta mempunyai badan yang seimbang antara berat dan tinggi. 
b. Persyaratan mental. Customer service harus memiliki perilaku yang 
baik seperti sabar, ramah, dan murah senyum. Hindarkan petugas 
customer service yang mudah marah/emosi dan cepat putus asa. 
Customer service juga harus punya rasa percaya diri (self confidence) 
yang tinggi, tidak minder, punya inisiatif, teliti, cermat, rajin, jujur, 
serius, hati-hati, dan punya rasa tanggung jawab. 
c. Persyaratan kepribadian. Syarat lain customer service harus memiliki 
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kepribadian yang baik seperti murah senyum, sopan, lemah lembut, 
simpatik, lincah, energik, menyenangkan, berjiwa bisnis, memiliki rasa 
humor, dan ingin maju. Dalam melayani nasabah kesan pertama yang 
mengesankan (first impression) perlu ditonjolkan. Customer service 
juga harus mampu mengendalikan diri (self control), tidak mudah 
marah, tidak terpancing untuk berbuat dan berkata kasar, 
ketidaksabaran, dan rasa tidak puas. Kemudian customer service harus 
mampu mengendalikan gerakan-gerakan tubuh yang mengesankan 
serta tidak terpancing untuk berbicara hal-hal yang bersifat negatif. 
d. Persyaratan sosial. Customer service harus memiliki jiwa sosial yang 
tinggi, bijaksana, memiliki budi pekerti yang luhur, pandai bergaul, 
pandai bicara, dan fleksibel. Customer service juga harus cepat 
menyesuaikan diri dan mudah bekerja sama dengan berbagai pihak
29
 
5. Tanggungjawab dan Wewenang Customer Service 
a. Tanggungjawab Customer Service 
Dalam menjalankan tugasnya seorang Customer Service 
bertanggung jawab secara penuh untuk melayani nasabah sehingga 
nasabah merasakan kepuasannya terhadap hasil kerja petugas tersebut, 
disamping merasa nyaman dalam berhubungan dengan pihak bank. 
Berikut ini secara rinci tanggungjawab petugas Customer Service 
sebuah bank : 
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1) Pengenalan nasabah 
2) Pelayanan nasabah 
3) Kebersihan dan kerapian ruang kerja 
4) Keamanan alat-alat identitas Customer Service, yaitu User-ID, 
password, anak kunci cash box dan laci 
5) Pelaksanaan tugas yang diberikan oleh atasan, berkaitan dengan 
kelancaran jalannya operasional cabang 
6) Kepatuhan terhadap peraturan perusahaan 
Adapun dalil tentang tanggung jawab seorang Customer 
Service di jelaskan di dalam Q.S. An-Nisa’: 58. 
إِ  َو ا  َه ِل ْه َأ ََلٰ  ِإ ِت  ا َن ا ْْلََم ا وا  َؤدُّ  ُ ت ْن  َأ ْم  رُُك ُم ْأ َي لََّه  ل ا نَّ  ْْيَ ِإ  َ ب ْم  ُت ْم َك َح ا  َذ
ِل  ْد َع ْل ا ِب وا  ُم ُك ََتْ ْن  َأ ِس  نَّا ل ِه  ۚ  ا ِب ْم  ُك ُظ ِع َي ا  مَّ ِع ِن لََّه  ل ا نَّ  نَّ  ۚ  ِإ ِإ
ريًا ِص َب ا  ًع ي َسَِ َن  ا لََّه َك ل  .ا
Artinya: Sungguh, Allah menyuruhmu menyampaikan amanat kepada 
yang berhak menerimanya, dan apabila kamu menetapkan 
hukum diantara manusia hendaknya kamu menetapkannya 
dengan adil. Sungguh, Allah sebaik-baik yang memberi 





b. Wewenang Customer Service 
 Sehubungan dengan tugas dan fungsi dari Customer Service, 
maka seorang Customer Service memiliki wewenang. Wewenang 
inilah yang merupakan wujud konkrit tugas secara lebih khusus 
terhadap pekerjaan yang diembannya yaitu menyelesaikan setiap 
pekerjaan dan tugas samapai tuntas dengan baik (tidak ada yang 
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tergantung atau pending, tidak ada masalah yang timbul dari 
pekerjaannya, kecuali memang hal itu terjadi diluar jangkauannya). 
Adapun wewenang petugas Customer Service adalah sebagai 
berikut : 
1) Menyaksikan nasabah mengisi dan menandatangani formulir, 
aplikasi, perjanjian-perjanjian (contoh : standing instruction, surat 
kuasa auto debet, dll ). 
2) Melakukan penolakan permintaan pembukaan rekening apabila 
tidak memenuhi persyaratan atau prosedur yang telah diterapkan 
oleh bank. 
3) Melakukan verifikasi tanda tangan Customer. 






Menurut kamus besar bahasa Indonesia, pelayanan berasal dari kata 
“layan” yang artinya membantu menyiapkan (mengurus) apa-apa yang 
diperlukan seseorang. Jadi, kata “pelayanan” adalah: 
1. Perihal atau cara melayani. 
2. Usaha melayani kebuuhan orang lain dengan memperoleh imbalan. 
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D. Dasar-dasar Pelayanan Nasabah 
Seorang customer service dituntut untuk memberikan pelayanan yang 
prima kepada nasabahnya. Agar pelayanan yang diberikan bisa memuaskan 
nasabah, maka seorang customer service harus memiliki dasar-dasar 
pelayanan yang kokoh. Pelayanan yang diberikan akan berkualitas jika setiap 




1. Berpakaian dan berpenampilan rapi dan bersih. Artinya petugas customer 
service harus mengenakan baju dan celana yang sepadan dengan 
kombinasi yang menarik, necis, tidak kumal, dan baju lengan panjang 
jangan digulung. 
2. Percaya diri, bersikap akrab, dan penuh dengan senyum. Artinya Dalam 
melayani nasabah, petugas customer service tidak ragu- ragu, yakin dan 
percaya diri yang tinggi, lebih akrab, dan senyum. 
3. Menyapa dengan lembut dan berusaha menyebutkan nama jika kenal. Pada 
saat nasabah datang petugas customer service harus segera menyapa dan 
kalau sudah pernah bertemu sebelumnya usahakan menyapa dengan 
menyebutkan nama. Namun, jika belum kenal dapat menyapa dengan 
sebutan ibu/bapak. 
4. Tenang, Sopan, Hormat, serta tekun mendengarkan setiap pembicaraan. 
Usahakan pada saat melayani nasabah dalam keadaan tenang, tidak 
terburu-buru, sopan santun dalam bersikap. Kemudian tunjukkan sikap 
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menghormati tamu, tekun mendengarkan sekaligus berusaha memahami 
keinginan konsumennya. 
5. Berbicara dengan bahasa yang baik dan benar. Artinya dalam 
berkomunikasi dengan nasabah gunakan bahasa Indonesia yang benar atau 
bahasa daerah yang benar pula. 
6. Bergairah dalam melayani nasabah dan tunjukkan kemampuan Dalam 
melayani nasabah jangan terlihat loyo, lesu, atau kurang semangat. 
7. Jangan menyela atau memotong pembicaraan pada saat nasabah sedang 
berbicara usahakan jangan memotong atau menyela pembicaraan. 
8. Mampu meyakini nasabah serta memberikan kepuasan. Setiap pelayanan 
yang diberikan harus mampu meyakinkan nasabah dengan argumen-
argumen yang masuk akal. 
9. Jika tak sanggup menangani permasalahan yang ada, minta bantuan 
Artinya, jika ada pertanyaan atau permasalahan yang tidak sanggup 
dijawab atau diselesaikan oleh petugas customer service, maka harus 
meminta bantuan kepada petugas yang mampu.  
10.  Bila belum dapat melayani, beritahukan kapan akan dilayani Artinya, jika 
pada saat tertentu petugas customer service sibuk dan tidak bisa melayani 
salah satu nasabah, maka beritahukan kepada nasabah kapan akan dilayani 
dengan simpatik. 
 
E. Sikap Melayani Nasabah 
Setelah mengerti sifat-sifat nasabah secara umum, maka langkah atau 




berpengaruh terhadap hasil pelayanan yang diberikan. Berikut ini beberapa 
sikap yang harus diperhatikan dalam melayani nasabah:
34
 
1. Beri kesempatan nasabah berbicara. Artinya petugas customer service 
memberikan kesempatan kepada nasabah untuk mengemukakan 
keinginannya. Dalam hal ini petugas customer service harus dapat 
menyimak dan berusaha memahami keinginan dan kebutuhan nasabah. 
2. Dengarkan baik-baik. Sebagai customer service selama nasabah 
mengemukakan pendapatnya harus menyimak baik-baik pendapat nasabah 
tanpa menyinggung nasabah. 
3. Jangan menyela pembicaraan. Sebelum nasabah selesai berbicara, maka 
petugas customer service dilarang memotong atau menyela pembicaran 
nasabah. 
4. Ajukan pertanyaan setelah nasabah selesai berbicara. Pengajuan 
pertanyaan kepada nasabah baru dilakukan jika nasabah sudah selesai 
bicara, dengan bahasa yang baik, singkat dan jelas. 
5. Jangan marah dan jangan mudah tersinggung. Cara bicara, sikap atau nada 
bicara jangan menyinggung nasabah, jangan mudah marah dan usahakan 
tetap sabar dalam melayani nasabah, Jangan mendebat nasabah Jika ada 
hal-hal yang kurang disetujui usahakan beri penjelasan dengan sopan dan 
jangan memberikan argumen yang tidak dapat diterima oleh nasabah. 
6. Jaga sikap sopan, ramah, dan selalu berlaku tenang. Dalam melayani 
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nasabah sikap sopan santun, ramah tamah harus dijaga. Dan juga harus 
dapat mengendalikan emosi. 
7. Jangan menangani hal-hal yang bukan merupakan pekerjaan. Petugas 
customer service tidak menangani tugas-tugas yang bukan menjadi 
wewenangnya, agar tidak terjadi kesalahan dalam memberikan informasi. 
8. Tunjukkan sikap perhatian dan sikap ingin membantu. Nasabah yang 
datang ke bank pada prinsipnya ingin dibantu. Oleh karena itu, berikan 
perhatian sepenuhnya dan tunjukkan bahwa memang kita ingin membantu 
nasabah. 
 
F. Ciri-ciri pelayanan yang baik 
Setiap bank selalu ingin dianggap yang terbaik di mata nasabahnya. 
Nasabah pada intinya ingin diberikan pelayanan yang terbaik. Ciri-ciri pelayan 
yang baik ini harus segera dapat dipenuhi oleh bank, sehingga keinginan 
nasabah dapat diberikan secara maksimal diantaranya adalah
35
 : 
1. Tersedia sarana dan prasarana yang baik. Untuk melayani nasabah salah 
satu hal yang paling penting diperhatikan adalah sarana dan prasarana 
yang dimiliki bank. Meja dan kursi yang diduduki harus nyaman. Udara 
ruangan tenang dan sejuk, sehingga membuat nasabah betah untuk 
berurusan. 
2. Tersedia karyawan yang baik. Kenyamanan nasabah juga sangat 
tergantung dari petugas customer service yang melayaninya. Petugas 
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customer service harus ramah, sopan, dan menarik. Selain itu, petugas 
customer service harus cepat tanggap, pandai bicara, menyenangkan, serta 
pintar. Petugas customer service juga harus mampu memikat dan 
mengambil hati nasabah sehingga nasabah semakin tertarik. Demikian 
juga cara kerja harus cepat dan cekatan. Untuk ini semua sebelum menjadi 
customer service harus melalui pendidikan dan pelatihan khusus. 
3. Bertanggung jawab kepada setiap nasabah sejak awal hingga selesai Dalam 
menjalankan kegiatan pelayanan petugas customer service harus mampu 
melayani dari awal sampai tuntas atau selesai. Nasabah akan merasa puas 
jika nasabah bertanggung jawab terhadap pelayanan yang diinginkannya. 
Jika terjadi sesuatu maka segera petugas customer service yang dari 
semula mengerjakannya mengambil alih tanggung jawabnya.
36
 
4. Mampu melayani secara cepat dan tepat. Dalam melayani nasabah 
diharapkan petugas customer service harus melakukannya sesuai prosedur. 
Layanan yang diberikan sesuai jadwal untuk pekerjaan tertentu dan jangan 
membuat kesalahan dalam arti pelayanan yang diberikan sesuai dengan 
keinginan nasabah. 
5. Mampu berkomunikasi. Petugas customer service harus mampu berbicara 
kepada setiap nasabah. Petugas customer service mampu dengan cepat 
memahami keinginan nasabah. Artinya, petugas customer service harus 
dapat berkomunikasi dengan bahasa yang jelas dan mudah dimengerti. 
Jangan menggunakan istilah yang sulit dimengerti. 
                                                             
36




6. Memberikan jaminan kerahasiaan setiap transaksi. Menjaga rahasia bank 
sama artinya dengan menjaga rahasia nasabah. Oleh karena itu, petugas 
customer service harus mampu menjaga rahasia nasabah terhadap siapa 
pun. Rahasia bank merupakan ukuran kepercayaan nasabah kepada bank. 
7. Memiliki pengetahuan dan kemampuan yang baik. Untuk menjadi 
customer service harus memiliki pengetahuan dan kemampuan tertentu. 
Karena tugas customer service selalu berhubungan dengan manusia, maka 
customer service perlu dididik khusus mengenai kemampuan dan 
pengetahuannya untuk menghadapi nasabah atau kemampuan dalam 
bekerja. 
8. Berusaha memahami kebutuhan nasabah. Customer service harus cepat 
tanggap apa yang diinginkan oleh nasabah. Petugas customer service yang 
lamban akan membuat nasabah lari. Usahakan mengerti dan memahami 
keinginan dan kebutuhan nasabah.
37
 
9. Mampu memberikan kepercayaan kepada nasabah. Kepercayaan calon 
nasabah kepada bank mutlak diperlukan sehingga calon nasabah mau 
menjadi nasabah bank yang bersangkutan. Demikian pula untuk menjaga 
nasabah yang lama agar tidak lari perlu dijaga kepercayaannya. Semua ini 
melalui pelayanan petugas customer service khususnya dan seluruh 
karyawan bank umumnya. 
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G. Mengelola Kualitas Layanan Perbankan 
Dunia perbankan dewasa ini bergerak dalam maju ke depan dengan 
sangat aktif dan dinamis. Pergerakan ini didukung dengan adanya tantangan 
yang semakin luas dan kompleks pada industri tersebut, serta perkembangan 
teknologi perbankan yang semakin maju. 
Bank sebagai salah satu lembaga pada industri keuangan yang 
bergerak dalam bidang pelayanan jasa, harus dapat memberikan pelayanan 
terbaik (excellent service) untuk dapat memenangkan persaingan dalam situasi 
yang bergerak maju dengan cepat serta semakin kompetitif. Untuk 
mempertahankan citra ini bank dapat membangunnya melalui peningkatan 
pada kuantitas dan kualitas produk perbankan yang dihasilkan, mampu 
melalui kualitas pelayanan yang diberikan nasabah. Untuk mendukung 
pencapaian tujuan tersebut, maka lembaga perbankan harus mempersiapkan 
karyawan yang kompeten, handal, dapat dipercaya, serta mampu menangani 
berbagai kebutuhan nasabahnya, terutama dalam hal ini yang menjadi salah 
satu ujung tombak perbankan adalah petugas Customer Servicenya. 
Customer Service memegang peranan penting dalam industri 
perbankan. Tugas utama Customer Service adalah memberikan pelayanan 
terbaik serta membina hubungan yang baik dengan nasabah / masyarakat. 
Customer Service bank dalam melayani para nasabah selalu berusaha untuk 
menarik perhatian dengan cara memberikan layanan prima ( service excellent ) 
kepada calon nasabah agar menjadi nasabah dari bank yang bersangkutan 
dengan cara layak sesuai pedoman layanan bank lama yang ada tetap menjadi 




Modul Customer Service ini dikembangkan dengan tujuan agar 
pembaca dapat memiliki pengetahuan akan standar kompetensi apa saja yang 
dibutuhkan untuk dapat menjadi seorang Customer Service bank yang 
kompeten dan profesinal. Dengan mengaplikasikan pengetahuan yang terdapat 
dalam modul ini, seorang Customer Service bank nantinya diharapkan akan 
dapat memahami dan terampil dalam hal-hal berikut ini :  
1) Memahami definisi, fungsi, tugas, tanggung jawab, serta wewenang 
sebagai petugas Customer Service. 
2) Memahami standar sikap yang harus diterapkan oleh petugas Customer 
Service. 
3) Memahami konsep pelayanan yang baik. 
4) Memahami produk dan jasa yang diberikan oleh bank. 
5) Memahami keterampilan yang dibutuhkan oleh petugas Customer Service. 
6) Memahami cara menangani dan menyelesaikan keluhan nasabah. 









1. Customer Service yang menarik dan ramah akan membuat kenyamanan 
nasabah untuk tetap menggunakan layanan bank. Seperti yang dikatakaan 
bapak rizky nasabah Bank BRI Syariah kantor cabang pekanbaru yang 
sudah menerima layanan bank mengatakan bahwa cara Customer Service 
menyampaikan sesuatu pelayanan dengan detail sampai dirinya mengerti 
apa yang dikatakan oleh seorang Customer Service dan menggunakan 
bahasa yang baik dan sopan membuat dirinya benar-benar sudah puas 
dengan cara Customer Service melayaninya. 
2. Kendala Costumer Service yang sering dialami di Bank BRI Syariah 
kantor cabang pekanbaru adalah hambatan Costumer Service yang sering 
terjadi pada masalah komunikasi, Costumer Service kurang mengusai 
produk dan jasa serta pengetahuan perbankkan diluar kegiatan Costumer 
Service. Pelanggan yang marah dan kurang puas. Tetapi pada dasarnya 
Bank BRI Syariah sudah memberikan solusi terhadap setiap masalah yang 
sudah terjadi. 
3. Berbicara dengan halus dan berusaha memahamkan kepada nasabah 
bahwasanya kami ingin menjaga rahasia nasabah. Menaruh brosur-brosur 
di counter Customer Service untuk memudahkan dalam menjelaskan 








1. Untuk meningkatkan pelayanan pada Bank BRI Syariah Kantor Cabang 
Pekanbaru Sebaiknya Costumer service diberi pelatihan tentang 
pentingnya pelayanan terhadap nasabah terkait service excellent agar 
nasabah merasa puas dan nyaman. Dan membuat peraturan tertulis dalam 
SOP (Standart Operasional Prosedure) agar lebih jelas. 
2. Pihak Bank BRI Syariah harus lebih kompetitif mengenalkan produk yang 
diterapkan oleh BRI Syariah agar produk tersebut dapat menjadi produk 
unggulan. Pihak Bank BRI Syariah sebaiknya meningkatkan dan 
mengoptimalkan kegiatan promisinya dengan lebih gencar dan meluas 
agar bisa menyentuh semua lapisan masyarakat baik lewat media 
elektronik maupun media cetak.  
3.  Agar para nasabah merasa puas dengan pelayanan yang diberikan 
karyawan Bank BRI Syariah, maka karyawan tersebut harus bisa 
memberikan pelayanan yang baik lagi, seperti cepat tanggap, memberikan 
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